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RESUMEN

La investigacion formula determinar si existe relacion entre la satisfaccion al cliente
y el comercio electronico en la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.
Para ello, se identificé una muestra de 53 clientes de la tienda virtual de calzado en la ciudad
de Lima. Metodoldgicamente, esta investigacion es de enfoque cuantitativo, correlacional,
de disefio no experimental, la técnica utilizada fue la encuesta y estuvo conformada por 31
preguntas utilizando la escala de Likert con valoraciones del 1 al 5 donde 1 es siempre 'y 5
nunca. La encuesta fue validada por el programa SPSS, por tanto, los resultados fueron
confiables y coherentes, el diagnostico evidencid que, el coeficiente de correlacion es (Rho
= 0.561) lo cual indica existe una correlacion positiva moderada entre la satisfaccion del
cliente y el comercio electronico en la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio
2020, rechazando la hipo6tesis nula. Es asi, que se concluye que la satisfaccion al cliente esta

relacionada con el comercio electronico en la empresa Learly Store.

PALABRAS CLAVES: Comercio electronico, gestion comercial, tecnologias de la

informacion, compras en linea
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

La satisfaccion del cliente hacia el comercio electronico se relaciona con la
percepcion del consumidor sobre el cumplimiento de ciertos requisitos del producto,
logrando generar un sentimiento de placer o decepcion segln la experiencia de compra;
finalizando con la satisfaccion o insatisfaccion del cliente (Nauirima., 2015).

Segun un estudio en Guatemala para conocer la percepcion de los consumidores
acerca de su satisfaccion hacia el comercio electrénico demostro que 6 de cada 10 clientes
han tenido inconvenientes para comprar en la plataforma digital, esto debido a que el
producto no era lo esperado, el tiempo de entrega era fuera del limite establecido y la falta
de stock, a pesar de que el producto esté disponible en la plataforma virtual. Segun el
presidente de la camara de comercio estos problemas ocurren porque este tipo de
comercializacién es nueva y recién se esta posicionando en las organizaciones, indicando

que el poco manejo de esta plataforma dificulta su desarrollo (Gandara, 2020).

Por otro lado, en el Per una encuesta realizada por Neo Consulting en Limay Callao
a personas con habito de compra virtual, dio como resultado que el 92% de consumidores
online se encuentran insatisfechos al utilizar esta plataforma como medio de compra; debido
a que los plazos de entrega eran realizados fuera de lo pactado, fallas en la pagina web
durante la comercializacién, levados precios por el delivery, falta de stock y disponibilidad
de informacion (Bravo, 2020).

Figura 1
Motivos de insatisfaccion del cliente online
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DIFICULTADES DEL ECOMMERCE

Inseguridad respecto a protocolos de sanidad. 20%

No hay informacién de la disponibilidad hasta el final del
proceso

21%
Fallas en la pagina o app durante el proceso de compra 24%
Subida del precio del producto 25%
Falta de la comunicacién de la marca 32%
No llegé el pedido el dia acordado 35%
Costos altos del delivery 35%
Falta de stock 46%
Tiempo de espera demasiado prolongado 71%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fuente: Neo Consulting (2020), elaboracion propia.

También uno de los principales motivos de insatisfaccion del cliente por el comercio
electrénico es la inseguridad y desconfianza por las plataformas digitales, y esto se da por
fraudes como el Phishing que es un método de estafa en la cual los delincuentes se hacen
pasar como bancos o empresas para obtener informacion personal como datos de la tarjeta,

contrasefias y cuentas bancarias (Malwarebytes, 2020).

De acuerdo con el estudio de Rodriguez et al. (2020) el comercio electrénico viene
formando un papel importante para las organizaciones, esto debido a que miles de negocios
han sido afectados a raiz de la pandemia covid-19 cerrando sus ventas presenciales para
evitar mayores contagios, es por ello, que las empresas estan implementando el ecommerce

como una nueva modalidad de venta.

Acerca del crecimiento de las e-commerce en el pais, segin estudio Euromonitor

Internacional, Per( alcanzo el primer lugar con un 87%, dejando atras a Brasil, Colombia,
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México, Chile y Argentina. Este aumento se generd gracias al uso de métodos digitales de
pago Yy utilizacion de tarjetas, que a su vez fue impulsado por la pandemia dando como
resultado clientes que buscan comodidad y facilidad en la compra de productos (Gestion,
2022).

El crecimiento del comercio electrénico en el Perl ha ido aumentando en los ultimos
afios, donde se muestra la importancia del mercado digital incluso con la crisis econémica
a nivel mundial a raiz de la pandemia.

Figura 2
Ventas online en millones
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Fuente: Camara Peruana de Comercio Electrdnico (2021)

Por tanto, esta investigacion busca conocer la relacion de la satisfaccion del cliente

con el comercio electronico en laempresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.
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1.2. Antecedentes

1.2.1. Internacionales

Los autores Mufioz y Rodriguez (2022), en su investigacion “Analisis de la
satisfaccion del cliente y el comercio electronico: almacén “Red Freak” en la ciudad de
Tunja”, de metodologia mixta de indole descriptiva, con una muestra de 56 clientes
encuestados. Llego a la conclusion que existe una relacion entre satisfaccion del cliente y el
comercio electronico, en este caso, se logra apreciar el alto nivel de insatisfaccion en cuanto
a la plataforma digital. Segun en datos estadisticos el 19,6% de las 56 personas encuestada
refleja que existe una insatisfaccion con el servicio de la empresa Red Freak; segun el 25%
de clientes se encuentran insatisfechos por la atencién brindada y el 23,2% de encuestados
se encuentran inconformes con el funcionamiento de la pagina.

Los autores Esperanza y Godoy (2019). En su investigacion “Probleméticas del
comercio electrénico en Bogota D.C, asociadas a la satisfaccién del cliente” De
metodologia cuantitativa, con una muestra de 209 encuestadas. Logré como conclusion
determinar que la disponibilidad, publicidad y variedad del producto define la decision de
compra del consumidor teniendo mas relevancia que el precio del mismo. Ademas, el 69%,
de encuestados indican que tienen una alta satisfaccion con la plataforma identificando la
comodidad y facilidad de la pagina web, por tanto, el proceso de compra y la facilidad de
adquirir el producto esta relacionado al nivel de satisfaccion del cliente y por ende a la
finalizacion de la transaccion.

De acuerdo a la tesis de Cordero (2019) “El comercio electrénico e-commerce,
analisis actual desde la perspectiva del consumidor en la ciudad de Guayaquil,
provincia del Guayas y estrategias efectivas para su desarrollo.”, de metodologia

descriptiva; con una muestra de 384 personas. Concluyendo que el 45,48% de clientes se
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encuentran satisfechos por la compra de productos de vestir mediante la plataforma digital
y 45,78% de encuestados escogieron esta modalidad de venta por la facilidad de compra.
Por ende, establecer estrategias basadas en el consumidor ayuda a que la organizacion pueda

fidelizar a sus clientes y por ende aumentar sus ingresos.
1.2.2. Nacionales

Segun Aguirre (2022) en su investigacion “Compras online y satisfaccion del cliente
en el distrito de Wanchaq periodo 20207, de metodologia cuantitativa basica, descriptica
correlacional con muestra de 258 encuestados. La cual concluye que existe relacion entre la
compra online y la satisfaccion del cliente cuyo valor fue de 0.711 definiendo que existe
una alta correlacion. Logrando destacar que los consumidores realizan sus compras virtuales
de manera habitual por la facilidad de uso y seguridad, dando como resultado que el 59.7%
de clientes de wanchaq expresan un nivel de satisfaccion aceptable y conformes con la
informacion recibida de los productos mediante la plataforma virtual.

La autora Zamora (2019) en su investigacion “El comercio electronico y la
satisfaccion de clientes en las Mypes del Parque Industrial, Villa El Salvador, 2019” de
metodologia cuantitativa aplicada correlacional, con una muestra de 64. Teniendo como
conclusion que existe una relacion positiva significativa cuyo valor es 0,05, entre el
comercio electronico y la satisfaccion del cliente. Ademas de que el 75,0% de los clientes
afirman que cuando el comercio electronico alcanza un nivel alto también lo hace la
satisfaccion de clientes.

El autor Cuadros (2019) en su investigacion “Comercio electronico y la satisfaccion
de los clientes del supermercado Plaza Vea Ceres, Ate 2019” de metodologia cuantitativa
correlacional, no experimental, con una muestra de 384 encuestados. Los cuales concluyen

que existe relacion directa entre el comercio electronico y la satisfaccion del cliente,
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teniendo como resultado segun el coeficiente de correlacién Spearman de 0,690 siendo esta
relacion positiva considerable. Segin la investigacién los consumidores no se sienten
identificados con la plataforma digital del supermercado, ademas, se evidencié que la
entrega del pedido es deficiente y la calidad del servicio por la pagina web no es la adecuada,

también de que el funcionamiento del aplicativo, la pagina e informacion es lenta y escasa.

1.3. Marco tedrico

1.3.1. Bases tedricas

Comercio electrénico

El comercio electrénico es una nueva manera de realizar intercambios comerciales
a través de la red de internet las cuales pueden ser tangibles o intangibles, esta nueva
modalidad de comercializacion se realiza a través de una plataforma web, interactuando el
vendedor con el cliente, pero todo de manera online (Alamo, 2016).

Por otro lado, Alonso (2004) propone como definicién del comercio electronico a la
transaccion comercial del cual proveen productos o servicios a clientes a cambio de un pago

utilizando internet como medio de interaccion.

La comercializacion de productos y servicios que se da por medio de internet varia
segun el mercado al cual la empresa se haya orientado. En ese sentido, se tienen productos
tangibles tales como articulos de jugueteria, prendas de vestir, articulos electronicos,
dispositivos de comunicacion, material de lectura, discos compactos, discos de vinilo, entre
otros. Por otro lado, se cuenta también con los servicios tales como las prestaciones de salud,
financieras, de educacion y de transporte. Finalmente, se encuentran los productos digitales,
tales como las licencias de uso de software ofimético, sistemas operativos, streaming on

demand (Alonso, 2004).
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Segun Alamo (2016) destaca que el comercio electronico esta considerado por
organizaciones internacionales como una parte fundamental para el crecimiento econémico
de la sociedad actual, por lo que promueven su implementacion en empresas y ciudadanos

a través de ayudas y subvenciones.

El comercio electronico ha transformado el comercio dado que se ha implementado esta
nueva herramienta de venta y ha dado paso a nuevos productos como también servicios.

El comercio electronico acelera los cambios producidos en la economia

El comercio electrénico ha aumentado la capacidad de hacer negocios en cualquier lugar y
momento

El comercio electronico ha aumentado en cuanto a la competencia dado que sus
consumidores crecen y son mas lo que utilizan esta plataforma.

El comercio electronico facilita la transaccion comercial en cualquier momento sin importar
la franja horaria.

La influencia del impacto positivo se da gracias a la disminucion de los costes por
la empresa dado que reducen gastos que a comparacion de una tienda fisica son mas
frecuentes en mantenimiento y otros. Ademas de que el proceso de creacién de la plataforma
virtual es mas sencillo y con menores costes, esto da la facilidad de ofrecer productos a

menores costos.

Segun Martinez (2016) indica que hay diferentes tipos de clientes online, en las
cuales lo definen por caracteristicas que lo diferencian del cliente tradicional, a
continuacion, se detalla los perfiles de cada cliente en funcion a su representatividad.
Cliente online poco receptivo: Caracterizado por la ausencia de interés hacia el recibimiento
de informacion, poco activo en participar de la opinioén en los productos, comentarios,

participacion en Redes Sociales, etc. Ademas, de ser desconfiados con los medios digitales.
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Clientes online con fines personales o ludicos: Utilizan el internet para medios de
comunicacion con amistades y familiares, enfocado en sus propios intereses, pero con
disposicion a ser receptivos en el marketing online.

Clientes online con fines profesionales: Consideran el internet como una herramienta
laboral, para el desarrollo de sus negocios, red de contactos profesionales. Un perfil que
muestra interés en informacion relacionada a puestos de trabajo.

Clientes online consumidores de informacion: Conformada por usuarios que consideran a
internet como fuente de informacion, se caracteriza por buscar informacion de productos de
manera virtual para luego ser comprado en la tienda fisica.

Clientes online activos no generadores de informacion: Caracterizado por su presencia y
participacion en redes, comentarios y opiniones, pero no muestran informacion personal,
son consumidores actualizados, informados y exigentes ya que tienen facilidad para
contrastar informacion comercial con distintas empresas.

Clientes online generadores de informacién: Conformado por personas que comparten sus
experiencias, interactian con usuarios, se agrupan en comunidades y son de gran
importancia al nivel de marketing.

Clientes online desde una perspectiva de marketing: usuarios de internet que consideran la
red como medio habitual de informacion, comunicacién y consumo. Muestran sensibilidad

hacia las acciones de marketing, tiene presencia y actividad en redes sociales.

El comercio electronico cuenta con diversos tipos de sub comercios caracterizados
por la venta online, pero con procesos diferentes. A continuacion, se detallara los principales
tipos las cuales son comercio electrénico de negocio a consumidor también definido como
(B2C), comercio electrénico de negocio a negocio también definido como (B2B), comercio

electronico de consumidor a consumidor también definido como (C2C), comercio
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electronico de igual a igual también definido como (P2P), comercio electronico de gobierno
a consumidor también definido como (G2C), el texto siguiente sera presentado con
imagenes para su mayor comprension.

- Comercio electronico de negocio a consumidor (B2C): Negocios virtuales que tratan de
llegar a los consumidores, ofreciendo sus productos mediante sus paginas web. En este caso
Fall es una tienda online peruana dedicada al rubro del calzado, la cual vende sus productos
al por menor mediante su pagina, logrando captar al cliente y terminando con el pago del
producto y la obtencién del mismo.

- Comercio electronico de negocio a negocio (B2B): Negocios que se enfocan a vender a otros
negocios, en otras palabras, entre empresas realizan una relacion comercial online. En este
caso La tienda Amire es negocio dedicado al rubro de cosméticos que ofrece sus productos
al por mayor a otros negocios que venden por unidad mediante sus paginas en redes sociales.

- Comercio electrénico de consumidor a consumidor (C2C): Ofrece a los consumidores una
manera de vender a otros consumidores, es decir una transaccion entre consumidores, pero
sin la intervencion de las empresas de forma directa. Como se puede ver en la imagen OLX
es una plataforma en la cual se ofrece productos de cualquier tipo, pero de cliente a cliente
sin necesidad de que intervenga la empresa.

- Comercio electronico de igual a igual (P2P): Permite que los usuarios intercambien
informacion, mejor dicho, el comercio es creado y manejado por todos los usuarios que
venden un producto de manera directa. Como la pagina Airbnb en la cual los usuarios
comparten informacion de alojamientos y turismo.

- Comercio electronico de gobierno a consumidor (G2C): Los gobiernos otorgan una

plataforma para que los consumidores realicen sus tramites en linea se considera comercio
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porque se genera un tramite a cambio de un pago. En este caso la plataforma “Gobierno del

Pert1” da la facilidad de hacer tramites de manera online a cambio de un aporte en efectivo.

De igual modo, Alonso (2004) presenta los tipos de comercio electrénico segun el

modelo de negocio, los mismos que se detallan a continuacion:

Modelo de negocio basado en ventas: este tipo de modelo engloba a todos los negocios que
ofrecen sus productos o servicios a través de una tienda virtual. sus ingresos son a través de
estas ventas y como ventajas reducen los intermediarios y costos de una tienda fisica,
reduciendo los costes del producto.
Modelos de negocios basados en publicidad: este tipo de negocio se basa en la difusion de
contenidos gratuitos como noticias, reportajes, foros y otros. La principal fuente de ingreso
es la publicad dado que se incorpora banners en estos contenidos y entre mayor audiencia
es mayor los ingresos.
Modelo de negocio basado en intermediacién: este modelo de negocio se basa a través de la
intermediacion entre comprador y vendedor facilitando la transaccion y comunicacion en
ambas partes. La principal fuente de ingreso es a traves de las comisiones obtenidas cuando
actan de intermediarios en una operacion comercial.
Modelo de negocio basado en suscripcion: Este modelo de negocio esta basado en los
usuarios que pagan una cuota mensual o una cuota fija por una suscripcion dando acceso a
un sitio web. Uno de los principales problemas de esta modalidad es que muchos de los
usuarios desean contenidos gratis por ello se debe alcanzar la garantia de calidad de
contenidos. Su principal fuente de ingreso son las suscripciones.

Asimismo, el comercio electronico estd impactando el mundo por diferentes
ventajas, las cuales son: “comodidad, agilidad, seguridad, facilidad de pago, evita

desplazamiento, restriccion de horarios, filas, aglomeraciones que suelen ser incomodas y
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estresantes, significando una optimizacién del tiempo y reduccion de costos, la realizacion
de los negocios depende cada vez mas de los sistemas informaticos” (Cabanillas y Silva,
2017, p. 15)

Es asi que, la ventaja de esta modalidad es enfocada en el cliente y su comodidad
hacia una compra exitosa, facilitando el medio de pago, evitando su desplazamiento hacia
una tienda, reduciendo la posibilidad de que pierda tiempo, logrando evitar el estrés y la
aglomeracidn. Otro enfoque es la reduccién de costos por lo mismo de no contar con una
tienda fisica y evitando el costo de personal y equipamiento.

A su vez, Cisneros (2016) indica que las ventajas del comercio electrénico son:

- Acceso a mercados globales, la cual hace que cualquier cliente puede visualizar la pagina
web en cualquier parte del mundo.

- Captacion de clientes las 24 horas, asi este de forma online u offline

- Bajo costo de implementacion y desarrollo

- Actualizacion constante y eficiente en el catalogo de productos

- Ahorro de tiempo por el internauta

- Desarrollo de técnicas para el marketing digital

No obstante, segun la Camara Peruana de Comercio Electronico (2021) ain existen
barreras que limitan a los usuarios a usar el ecommerce como parte de su gestion de compras,
tal es el caso de no recibir el producto, la posibilidad de fraude electrénico, politicas de
devolucién y entrega tardia tal como lo menciona en su informe anual.

Por otro lado, los autores VV.AA. (2016) cuando el consumidor llega a una tienda
online observa diversos aspectos para la posibilidad de obtener una venta, el objetivo de
estos factores es que el cliente realice la compra y adquiera mas articulos en un entorno

seguro y confiable.
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Por tanto, se necesita generar confianza para que el cliente pueda realizar las
compras en tu pagina web y eso se da mediante factores externos e internos, también es
importante dar las facilidades de usabilidad de la pégina para que el cliente realizar la
transaccion de manera fécil y sin complicaciones.

Segun el estudio realizado por la Cdmara Peruana de Comercio Electronico (2021)
en relacion a los factores externos, es necesaria la confianza que tenga el internauta con la
tienda y para ello se debe trabajar en una estrategia de branding y posicionamiento en la
mente del consumidor. Ademas, se debe trabajar con el uso de redes sociales como factor
clave de recomendacién, ya que, los internautas confian mas en las opiniones de los usuarios

en internet que en la misma publicidad creada por la empresa.

Por otro lado, en relacion a los factores internos, una tienda de comercio electronico
debe contar con un certificado de seguridad denominado SSL (Secure Socket Layer). Por
tanto, es necesario que se realice promociones adecuadas para atraer al cliente y lograr que
compre los productos, ademas de contar con un catalogo actualizado y especializado. Otro
factor importante es que se debe personalizar la experiencia de venta mediante la adaptacion

de sus necesidades y guiar al usuario para una compra exitosa.

Segun los autores Herndndez y Hernandez (2018) detallan que para la fidelizacién
del cliente se necesita el uso de customer relationship management CRM, la personalizacion

en los productos y la participacion del cliente en base a su opinion del producto.

Estos son tres factores importantes para la fidelizacion del cliente, el primero es
utilizar el CRM esto con la finalidad de gestionar la relacion con los clientes, el segundo
factor es la personalizacion en los productos, ahora como empresa es necesario marcar la
diferenciacion con los competidores directos, para ello es necesario enfocarse en las

necesidades y preferencias del publico objetivo para proporcionar productos a medida. Por
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altimo, la participacion de los consumidores es fundamental en la organizacion dado que
son los mejores en publicitar el producto.
De igual modo, Hernandez y Hernandez (2018) manifiestan que las empresas que
quieren tener una presencia significativa en internet deben adaptar las actividades digitales
o las transacciones del comercio electronico a todo tipo de plataformas, y especialmente al
teléfono movil. Por consecuencia, es importante que un negocio la cual realiza el comercio
electrénico, se adapte a todo tipo de dispositivos y su plataforma de venta también se adecue
a un disefio responsive la cual significa que tiene que realizarse una correcta visualizacion
de la pagina web en diferentes dispositivos, dado que en la actualidad la mayoria de usuarios
utilizan dispositivos méviles como teléfonos, tabletas y otros. A continuacion, se detallara
las dimensiones de la variable el comercio electronico con sus respectivos contenidos.
- Seguridad
Segun Laudon y Traver (2009) indican que los delincuentes estan al asecho de robar
informacion, productos y dinero, creando nuevos métodos de estafa por internet; asimismo
determina que la seguridad es un aspecto importante en el comercio electronico, dado que
una mala experiencia con criminales podria afectar el desarrollo de la organizacion.
- Ahorro de tiempo
Segun Silva (2009) determina que la distribucion del producto gracias a internet es
mas rapida e inmediata, dado que la interaccion entre el consumidor y el vendedor es directa,
generando un ahorro de tiempo por reducir procesos que establece una venta presencial;
generando un beneficio para la organizacién y para el consumidor.
- Facilidad de compra
Macié (2014, citado por Barrientos, 2017) mencionan que para que la empresa tenga

éxito, es necesario que se adecuen a los diferentes escenarios de acceso, velocidad en la
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plataforma, resoluciones y formatos distintos para ofrecer al consumidor un facil acceso a
la compra. Dado que la tecnologia esta avanzando a pasos agigantados y una organizacion
exitosa debe estar a la vanguardia para ofrecer la mejor experiencia al cliente.

- Reputacion de la marca

Kenneth y Carol, (2009) indican que lo que hace la diferenciacion y el
posicionamiento del producto es la reputacion de la marca, dado que, la marca tiene que ser
la expectativa y el pensar del cliente al querer comprar el producto que ofrecemos, entonces
es necesario quedar en la mente del consumidor.

Satisfaccion del cliente

Segun el autor Dutka (2001) determina que la satisfaccién al cliente es un desafio
para todas las organizaciones posicionadas en el mercado dado que hoy en dia los
consumidores son exigentes en la calidad y servicio del producto. También se dice que por
cada 100 clientes satisfechos se producen 25 nuevos clientes; por cada queja recibida existen
otros 20 que no se toman la molestia de presentarlas y conseguir un nuevo cliente, equivale
a 5 veces mantener satisfecho al que ya esta ganado. En pocas palabras tener consumidores
satisfechos mejoran el movimiento del negocio y los insatisfechos lo empeoran, teniendo
una influencia decisiva sobre el desempefio de la empresa.

De la misma forma, el autor Aguirre (2022) afirma que la satisfaccion del cliente se
da cuando el individuo satisface todas sus necesidades en cuanto al producto o servicio que
ofrece un negocio, por otro lado, respecto a la empresa, conocer la relacion respecto al
desempefio del producto y la satisfaccion logra conocer cuanto se ha abarcado en el

mercado.

De igual importancia, el autor Vavra (2002) indica que un cliente satisfecho impacta

en la economia de la organizacion dado que se prolonga su ciclo de vida, siendo comprador
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recurrente. Como también, su experiencia de compra lo comparte con otros consumidores
siendo un anuncio de boca en boca; por otro lado, preocuparse en la satisfaccion del
consumidor ayuda a identificar problemas que amenazan la organizacion.

Segun Ivan (2019) indican que hay tres beneficios en cuanto a la satisfaccion del

cliente

e EIl consumidor satisfecho vuelve a comprar una y otra vez, esto se da debido a lealtad
del consumidor y es relevante para la empresa porque se le ofrece productos adicionales
y son comprados sin ninguna dificultad.
e EIl consumidor satisfecho es la mejor publicidad para la empresa, dado que, brinda el
anuncio de boca en boca, recomendado a otras personas de la empresa.
e EIl consumidor satisfecho coloca a la organizacién antes que, a la competencia,
obteniendo posicionamiento en el mercado.
A continuacion, se detallara las dimensiones de la variable satisfaccion al cliente con sus
respectivos contenidos.
- Calidad del servicio
Segun Riveros (2007, citado por Alarcon, 2019) indica que es necesario que se
cumpla todos los requisitos del producto para que el cliente considere excelente el servicio
y por ende este satisfecho con la transaccion comercial.
- Expectativas
También los autores Mejias y Manrique (2011) mencionan que la satisfaccion
depende de como el producto responde a sus necesidades y expectativas del cliente. Caso
contrario se formaria la insatisfaccion del consumidor, afectando las ventas y a la
organizacion.

- Post venta
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El autor Dominguez (2014) indica que es importante realizar un servicio post venta,
para comprobar si el cliente se encuentra satisfecho del producto y servicio ofrecido por la
organizacion; de este proceso se encarga el area de atencién al cliente, asimismo, utilizar
esta herramienta es una técnica de investigacion comercial para obtener informacion de
satisfaccion al cliente.

1.4. Formulacioén del problema
¢Cual es la relacién entre la satisfaccion del cliente y el comercio electronico en la

empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 20207
1.4.1. Preguntas especificas

¢Cual es la relacion de la satisfaccion al cliente y la seguridad en la empresa Learly

Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020?

¢ Cual es la relacion la satisfaccion al cliente y ahorro de tiempo en la empresa Learly

Store, de la ciudad de Lima en el afio 20207?

¢Cudl es la relacion entre la satisfaccion al cliente y la facilidad de compra en la

empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 20207

¢Cual es la relacion entre la satisfaccion al cliente y la reputacion de la marca en la

empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 20207
1.5. Objetivos
Determinar la relacion entre la satisfaccion del cliente y el comercio electronico en
la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020

1.5.1. Objetivos especificos

Determinar la relacion entre la satisfaccion al cliente y la seguridad en la empresa

Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.
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Determinar la relacién entre la satisfaccion al cliente y ahorro de tiempo en la

empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.

Determinar la relacién entre la satisfaccion al cliente y la facilidad de compra en la

empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.

Determinar la relacion entre satisfaccion al cliente y la reputacion de la marca en la

empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.
1.6. Hipdtesis

Existe una relacion significativa entre la satisfaccion del cliente y el comercio

electrénico en la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.
1.6.1. Hipotesis especifica

Existe una relacién significativa entre la satisfaccion al cliente y la seguridad en la

empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.

Existe una relacion significativa entre la satisfaccion al cliente y ahorro de tiempo

en la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.

Existe una relacion significativa entre satisfaccion al cliente y la facilidad de compra

en la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.

Existe una relacion significativa entre satisfaccion al cliente y la reputacion de la

marca en la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.
1.7. Hipotesis nula

No existe una relacion significativa entre la satisfaccion del cliente y el comercio

electronico en la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.
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1.7.1. Hipotesis especifica nula

No existe una relacion significativa entre la satisfaccion al cliente y la seguridad en
la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.

No existe una relacion significativa entre la satisfaccion al cliente y ahorro de tiempo
en la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.

No existe una relacién significativa entre satisfaccion al cliente y la facilidad de
compra en la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.

No existe una relacion significativa entre satisfaccion al cliente y la reputacion de la

marca en la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.

1.8. Justificacion
1.8.1. Teorica

La investigacion presente aporta tedricamente a otros estudios que deseen identificar
la relacion entre las variables comercio electrénico y la satisfaccion del cliente, en el rubro
del calzado femenino, ademéas de ahondar mas en el contenido del comercio electronico
dado que en el Peru este método de venta se manifesté con més fuerza en plena pandemia,
por lo cual esto ayudara a futuras investigaciones ya existentes a conocer mas sobre dicha

relacion y como influye en la organizacion.
1.8.2. Practica

La presente investigacion aporta a negocios que recién empiezan y tienen dudas
sobre la relacion del comercio electronico y la satisfaccion del cliente, por lo que conocer el
pensar del cliente ofreceria mayores ventajas a las empresas que emplean la modalidad
virtual como medio de venta. También al analizar esta variable, ayudara a los negocios a

conocer sus debilidades y sus puntos de mejora, asimismo comprender el comportamiento
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del consumidor y descubrir las estrategias que pueden implementar, con la finalidad de

obtener mayor rentabilidad.
1.8.3. Social

La presente investigacion aporta al crecimiento de negocios como Learly Store, dado
que, el comercio electrénico es un impulsor para que las pequefias y medianas empresas
puedan estar a la vanguardia, y generen mayores ingresos mediante una nueva modalidad

de venta online.
CAPITULO II: METODOLOGIA
2.1 Tipo de investigacion

Segun Herndndez et &l. (2004) el enfoque cuantitativo se basa en la recoleccion de

datos y la aprobacion de la hipoétesis utilizando la estadistica con la finalidad probar teorias.

El presente estudio es de enfoque cuantitativo dado que se recolectara datos numéricos y se
hara un andlisis estadistico con los resultados obtenidos mediante las variables, con el
proposito de aprobar la hipotesis general.

Segun Hernandez et al. (2004) la investigacion correlacional como la relaciéon que
existe entre dos variables, midiéndolas, analizandolas para identificar vinculos entre ellas,
por lo tanto, la experimentacion de una puede afectar la otra variable.

Esta investigacion es de nivel correlacional porque se quiere conocer como es la relacion
entre satisfaccion del cliente y el comercio electrénico, dado que, la empresa Learly Store
solo realiza comercializacion online y, por lo tanto, saber la necesidad de conocer si el
comercio electronico es un complemento correctamente aplicado que otorgue satisfaccion

al cliente.
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Segun Gomez (2006) la investigacion no experimental se realiza sin manipular las
variables, solo se observa el fendbmeno en su contexto natural, con la finalidad de analizarlo.
Es una investigacion de disefio no experimental que solo observa el contexto, sin manipular
el fendbmeno existente, para luego describirlos y analizarlos para de responder los objetivos

planteados.
2.2 Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

Hernandez y Baptista (2014) determinan que la poblacion es un conjunto de casos
con especificaciones en comun, siendo materia de estudio. La unidad de estudio obedece a
los clientes de la empresa Learly Store, que desarrolla sus actividades comerciales via
online, en este caso son 233 clientes registrados en su base de datos, esta empresa maneja
su banco de clientes con el programa Microsoft Excel siendo esta herramienta eficaz para la

cantidad de usuarios registrados.

Segun Hernandez y Baptista (2014) determinan que la muestra es un subconjunto
con caracteristicas en comun de la poblacion. Otzen y Manterola (2017) detallan que el
muestreo no probabilistico por conveniencia es definido por el investigador segun las
caracteristicas estimadas en la poblacion. Siendo esta investigacion no probabilistica por
conveniencia porque se considero encuestar a los clientes de la empresa Learly Store.

Se ha utilizado el proceso de muestra SurveyMonkey para determinar el tamafio de
la muestra, para realizar el calculo se utiliza la siguiente formula. Para determinar la muestra
se us6 un nivel de confianza de 90% y un margen de error de 10%, se utilizd este nivel de
confianza porque se tratd de ser realista con los datos obtenidos, dado que, son

informaciones que se encuentran en la red

2> xp(1-p)
} e? porque ellos mismos se registran al comprar los
Tamafio de la muestra = 3
z"Xp(1—-p) . er
1+ (—2N ) productos y de esta manera online es dificil
e
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contactarse con los clientes. Realizando la formula, se determiné que el tamafio de la

muestra es de 53 clientes.

2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Segun Lopez y Fachelli (2015) definen la encuesta como la técnica de investigacion
mas usada, que ha trascendido en el &mbito de una investigacion cientifica; convirtiéndose
en una actividad cotidiana en la que todos terminan participando.
Esta investigacion empleo una encuesta a los clientes de Learly Store, con la finalidad de
obtener informacion precisa para comprender la percepcion de los consumidores y
responder los objetivos planteados.

Segun Hernandez y Baptista (2014) indican que el cuestionario es el instrumento
que mas se emplea para recopilar datos y consiste en formular preguntas de acuerdo a las
variables que deseas medir. Para esta investigacion se utiliz6 como instrumento el
cuestionario que consta de 31 preguntas utilizando la escala de Likert con valoraciones del
1 al 5 donde 1 es siempre y 5 nunca. Las cuales 13 preguntas eran de la variable

independiente, 16 preguntas eran de la variable dependiente y 2 preguntas adicionales.

2.4 Validez y confiabilidad

Con respecto a la validez de esta investigacion se utilizo el instrumento de la tesis
de De la Vega y Mancilla (2021), la cual fue validada por el Instrument Expert's Validation.
Segun Escobar y Cuervo (2008) definen el Instrument Expert's Validation como una
“opinion informada de personas con trayectoria en el tema, que son reconocidas por otros
como expertos cualificados en éste, y que pueden dar informacién, evidencia, juicios y

valoraciones” En esta investigacion las preguntas fueron previamente evaluadas por el
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método de validacion de expertos, teniendo la validez correspondiente por los especialistas
consultados.

Sobre la confiabilidad esta investigacion utilizo la prueba estadistica Alfa de
Cronbach para evaluar la confiabilidad de la prueba, la cual se aplica cuando se trata de
respuestas policotémicas, utilizando la escala de Likert (Corral, 2011). Ademas, los
resultados obtenidos se introdujeron en el programa estadistico SPSS para analizar los datos

obtenidos.

Tabla 1.

Rango de confiabilidad

RANGO MAGNITUD
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41a0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy baja

Fuente: Ruiz Bolivar (2002, citado por Santos, 2017)
Analisis de Cronbach para la Variable: Gestion de Comercio Electrénico

Se utilizara esta herramienta para determinar la fiabilidad en la escala usada para las
encuestas de medicion de la variable independiente “comercio electrénico”, siendo
fundamental para dar consistencia a la herramienta usada, ademas se utilizo el software
SPSS donde se obtuvo el siguiente cuadro.

Tabla 2

Rango de confiabilidad de la variable ecommerce

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach Basado en items estandarizado N de Items

.899 .900 13
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De la tabla 2 se observa que existen 13 elementos estos son el nimero total de preguntas
encuestadas para medir la variable independiente. Ademas, se obtuvo como resultado un
89.9% de confiabilidad, lo que supera el 81% especificado como muy alta para la aceptacion

de la fiabilidad de la escala segun la tabla 1. Rango de confiabilidad.

Tabla 3.

Rango de confiabilidad de las 53 preguntas

N %

Casos Valida 53 100.0
Excluida 0 0

Total 53 100.0

En la tabla 3 podemos ver un analisis que permite validar cuantas filas de nuestra encuesta
son vélidas para esta investigacion y en la variable independiente “comercio electronico”;
obteniendo un total de 53 preguntas validadas de 53 encuestas tomadas, es decir un 100%
como se logra apreciar en la tabla anterior.
Analisis de Cronbach para la Variable: Satisfaccion del cliente

Se utilizara esta herramienta para determinar la fiabilidad en la escala usada para las
encuestas de medicion de la variable dependiente “satisfaccion al cliente”, siendo
fundamental para dar consistencia a la herramienta usada, ademas se utiliz6 el software

SPSS donde se obtuvo el siguiente cuadro.

Tabla 4

Rango de confiabilidad de la variable dependiente

Alfa de Cronbach  Alfa de Cronbach Basado en items estandarizado N de Items

918 919 16

Del cuadro se observa que existen 16 elementos estos son el numero total de

preguntas encuestadas para medir la variable dependiente. Ademas, se obtuvo como
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resultado un 91.8% de confiabilidad, lo que supera el 81% especificado como muy alta para

la aceptacion de la fiabilidad de la escala segun la tabla 1. Rango de confiabilidad.

Tabla 5.

Rango de confiabilidad de las 53 preguntas

N %

Casos Valida 53 100.0
Excluida 0 .0

Total 53 100.0

En la tabla 5 podemos ver un analisis que permite validar cuantas filas de nuestra encuesta
son validas para esta investigacion y en la variable dependiente “satisfaccion al cliente”;
obteniendo un total de 53 preguntas validadas de 53 encuestas tomadas, es decir un 100%
como se logra apreciar en la tabla anterior.
2.5 Procedimiento

Se contactd al administrador de Learly Store para obtener datos y determinar la
muestra, siendo un muestreo no probabilistico. Luego se pasé a recopilar el instrumento de
otra investigacion para la aplicacion de la encuesta. Para el procesamiento de datos se utilizo
la aplicacion de SPSS y se utilizo el Alfa de Cronbach para la fiabilidad de informacion.

Por otro lado, se realizé el formulario para las encuestas, las preguntas también
fueron verificadas por el Instrumento de Validacion de Expertos; se tuvo una guia de 31
preguntas enfocandose en las variables, el cuestionario fue de manera virtual y se envid
mediante Google Form a los clientes de Learly Store.

La prueba de consistencia permite darle validez a la encuesta utilizada, para ello se
tiene que determinar la correlacion entre las dos variables, comercio electronico y
satisfaccion al cliente. Pero antes se debe determinar la prueba de normalidad e indicar cual

de los métodos se debe utilizar, en este caso la se utilizo en kolmogorov, dado que se obtuvo
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maés de 50 encuestados. Las variables a analizar tienen comportamiento no normal, en este

caso Spearman
Analisis de datos

Sabadias, (1995). indica que la estadistica descriptiva es un método que detalla
numéricamente conjuntos numerosos, midiendo las variables de forma independiente y
permitiendo resumir el conjunto de datos para interpretar los resultados obtenidos.

Por otro lado, la estadistica inferencial utiliza técnicas especiales para comprender
los elementos de un conjunto, extraer conclusiones de consistencia y tomar decisiones

justificadas en los resultados obtenidos en el muestreo.
2.6 Aspectos éticos

Para la presente investigacion se tuvo la aprobacion del administrador de la empresa
Learly Store para la obtencion de datos, ademas se pasO a firmar un documento de
autenticidad de informacidn. Se utiliz6 el instrumento De la Vega y Mancilla (2021), la cual
fue validada por el Instrument Expert's Validation, la cual es “una opinién informada de
personas con trayectoria en el tema, que son reconocidas por otros como expertos
cualificados en éste, y que pueden dar informacion, evidencia, juicios y valoraciones”

(Escobar y Cuervo 2008).

Por otro lado, la investigacion se realiz6 con la fiabilidad de informacion recuperada
de paginas autorizadas otorgadas por la universidad, asimismo, se cont6 con valores y ética
profesional al cumplir con las Normas APA, declarando los derechos de autor por cada

informacién sustraida
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CAPITULO IlI: RESULTADOS

3.1. Resultados de las encuestas a los clientes de Learly Store

@ 18 afios - 29 afios
@ 30 afios - 44 afios
© 45 arios - 65 afios

La encuesta realizada a los clientes de Learly Store indicé que, de 53 encuestados el
56.6% se encontraron en un rango de edad entre los 18 afios a 29 afios; el 34% se encontraba
en la edad de 30 afios a 44 afios y por ultimo el 9.4% estaba en el rango de edad entre los
45afos y 65 afos.

@ Hombre
@ Mujer

La encuesta realizada a los clientes de Learly Store indico que, de 53 encuestados el

79.2% son del sexo femenino y el 20.8% son del sexo masculino.
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Comercio electronico

El cuestionario tuvo una guia de 31 preguntas de las cuales 2 eran adicionales, 13
preguntas pertenecieron a la variable independiente “COMERCIO ELECTRONICO” y 16
preguntas se enfocaron en la variable dependiente “SATISFACCION LABORAL” estas
preguntas fueron realizadas con una escala de Likert donde 1 significa: Siempre, 2 significa:
casi siempre, 3 significa: algunas veces 4 significa: casi nunca y 5 significa: nunca.

Dimension seguridad

30

20 21 (39,6 %)
17 (32,1 %)

10 10 (18,9 %)

2(3.8 %)
3(5,7 %) |

Segun la encuesta realizada a 53 clientes, el 39.6% indican que casi siempre se
sienten seguros en brindar sus datos, el 32,1% solo algunas veces se sienten seguros de
brindar sus datos. Con estos resultados se afirma que este item guarda relacion con la
dimensién seguridad porque solo el porcentaje menor 3.8% indica que nunca se sienten

seguros de brindar sus datos.

30

24 (45,3 %)
20

14 (26,4 %) 13 (24,5 %)
10

2(3.8 %)
| 0 (0[ %)
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Segun la encuesta realizada a 53 clientes, el 45.3% indican que casi siempre sienten
gue comprar sus productos en linea son seguros, el 26,4% siempre sienten que comprar sus
productos en linea son seguros. Con estos resultados se afirma que este item guarda relacion
con la dimensién seguridad porque solo el porcentaje menor 0% nunca sienten de comprar

en linea.

30

20 22 (41,5 %)

16 (30,2 %)

13 (24,5 %)
10

2(38%
(I ) qu

1 2 3 4 5

Segun la encuesta realizada a 53 clientes, el 41.5% indican que casi siempre sienten
que la tienda en linea es segura, el 30,2% solo algunas veces sienten que la tienda en linea
es segura. Con estos resultados se afirma que este item guarda relacién con la dimension

seguridad porque solo el porcentaje menor 0% nunca sienten que la tienda en linea es segura.

30

20 22 (41,5 %)

16 (30,2 %)

10
9 (17 %)
2(3.8%)
4 (7,5 %) \

1 2 3 4 5

Segun la encuesta realizada a 53 clientes, el 41.5% indican que casi siempre no
tienen temores al brindar los datos de su tarjeta para la compra en linea, el 30,2% solo
algunas veces no tienen temores al brindar los datos de su tarjeta para la compra en linea.

Con estos resultados se afirma que este item guarda relacion con la dimension seguridad
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porque solo el porcentaje menor el 3.8% afirma que nunca los clientes no tienen temores al

brindar los datos de su tarjeta para la compra en linea.

Dimension ahorro de tiempo

20

s 17 (32,1 %) 17 (32,1 %) 17 (32,1 %)

10

2 (3.8 %) 0 (0; %)

1 2 3 4 5

La encuesta realizada a 53 clientes, indican que hay un triple empate con un 32.1%
entre siempre, casi siempre y algunas veces los clientes despues de seleccionar el producto
se toman 2 a 3 minutos para realizar el pago en linea; con estos resultados se afirma que este
item guarda relacion con la dimension ahorro de tiempo porque solo el porcentaje menor
0% sefiala que nunca despues de seleccionar el producto se toman 2 a 3 minutos para realizar
el pago.

30

26 (49,1%)
20

13 (24,5 %) 13 (24,5 %)

i 0(0 %)
|

1 2 3 4 5

La encuesta realizada a 53 clientes determino que el 49.1% consideran que casi
siempre la tienda virtual Learly Store entrega sus productos de forma inmediata, por otro
lado, hay un empate con un 24.5% entre siempre y solo algunas veces la tienda virtual

Learly Store entrega sus productos de forma inmediata. Con estos resultados se afirma que
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este item guarda relacion con la dimension ahorro de tiempo porque solo el porcentaje
menor 0% que nunca considera que la tienda virtual Learly Store entrega sus productos de

forma inmediata

Dimension facilidad de compra

20
20 (37.7 %)

5 17 (32,1 %)
15 (28,3 %)

10

0(0 %) ! (1,‘9 )

0 |
1 2 3 4 5

La encuesta realizada a 53 clientes indican que el 37.7% determinan que casi siempre

tienen facilidad de acceso a las opciones de la tienda virtual, el 32.1 % siempre tienen
facilidad de acceso a las opciones de la tienda virtual, el 28.3% solo algunas veces tienen
facilidad de acceso a las opciones de la tienda virtual. Con estos resultados se afirma que
este item guarda relacion con la dimension facilidad de compra porque solo el porcentaje

menor 1.9% nunca tienen facilidad de acceso a las opciones de la tienda virtual.

30

25 (47,2 %)
20
18 (34 %)

10
9 (17 %)
1(1.2%) 0(0 %)
0 ‘
1 2 3 4 5

La encuesta realizada a 53 clientes indican que el 47.2% determinan que casi siempre
pueden elegir entre distintos medios de pagos, el 34 % siempre pueden elegir entre distintos

medios de pagos, el 17% solo algunas veces pueden elegir entre distintos medios de pagos.
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Con estos resultados se afirma que este item guarda relacion con la dimensién facilidad de
compra porque solo el porcentaje menor 0% nunca pueden elegir entre distintos medios de

pagos.

30

20 21 (39,6 %) 20 (37,7 %)

9(17 %)
2 (3"‘3 %) 1(1,9 %)
\

1 2 3 4 5

La encuesta realizada a 53 clientes determina que el 39.6% indican siempre el
contenido web de la tienda virtual es clara y sencilla, el 37.7% casi siempre el contenido
web de la tienda virtual es clara y sencilla. Con estos resultados se afirma que este item
guarda relacion con la dimension facilidad de compra porque solo el porcentaje menor 1.9%

afirma que nunca el contenido web de la tienda virtual es clara y sencilla.
30

20 22 (41,5 %)
20 (37,7 %)

10

7 (13,2 %)
4(7.5%) 0(0.%)

1 2 3 4 5

La encuesta realizada a 53 clientes indican que el 41.5% casi siempre tienen la
opcion de recoger el producto en el almacén, el 37.7 % siempre tienen la opcion de recoger
el producto en el almacén. Con estos resultados se afirma que este item guarda relacion con
la dimension facilidad de compra porque solo el porcentaje menor 0% nunca tienen la

opcion de recoger el producto en el almacén.
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Dimensidn reputacién de la marca

30

20 21 (39,6 %)
19 (35,8 %)

10 12 (22,6 %)

1(1,9 %) 0(0%)
|

La encuesta realizada a 53 clientes determina que 39.6% siempre tienen una solida
percepcion de que recibird un producto de calidad y en el tiempo establecido, el 35.8% casi
siempre tienen una solida percepcion de que recibird un producto de calidad y en el tiempo
establecido. Con estos resultados se afirma que este item guarda relacion con la dimension
reputacion de la marca porque solo el porcentaje menor 0% nunca tienen una solida

percepcion de que recibird un producto de calidad y en el tiempo establecido.

30

20
20 (37,7 %) 21 (39,6 %)

10
9 (17 %)

3(5,7 %) 0(0%)

1 2 3 4 5

La encuesta realizada a 53 clientes determinan que el 39.6% casi siempre tienen
claro en que tienda online realizaran sus compras, el 37.7 % siempre tienen claro en que

tienda online realizaran sus compras. Con estos resultados se afirma que este item guarda
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relacién con la dimensidn reputacion de la marca porque solo el porcentaje menor 0% nunca

tienen claro en que tienda online realizaran sus compras.

30

25 (47,2 %)
20

17 (32,1 %)

10
9 (17 %)
2 (3.8 %)
\ 0(Q %)

La encuesta realizada a 53 clientes determina que 47.2% siempre recomiendan una
tienda online en base a su experiencia de compra, el 32.1% casi siempre recomiendan una
tienda online en base a su experiencia de compra. Con estos resultados se afirma que este
item guarda relacién con la dimensién reputacién de la marca porque solo el porcentaje
menor 0% afirma que nunca recomiendan una tienda online en base a su experiencia de

compra.
Satisfaccion al cliente

Dimensién calidad del producto

30

25 (47,2 %)
20

14 (26,4 %)
10 11 (20,8 %)

3(5.7 %) 0 (U\ %)

1 2 3 4 5

Segun la encuesta realizada a 53 clientes de Learly Store indica que el 47.2% siempre
indican que la tienda cuenta con un asistente virtual de compras y el 26,4% afirma que casi

siempre la tienda cuenta con un asistente virtual de compras. Con estos resultados se afirma
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que este item guarda relacién con la dimension calidad del producto porque solo el

porcentaje menor que es 0% indicando que nunca la tienda online cuenta con un asistente

virtual de compras

30
27 (50,9 %)

20

14 (26,4 %)
10
10 (18,9 %)

2(3,8%
35 %I 0 %)

1 2 3 4 5
Segun la encuesta realizada a 53 clientes de Learly Store indica que el 50.9% casi

siempre el asistente virtual responde rapidamente sus dudas y el 26,4% afirma que siempre
el asistente virtual responde rapidamente sus dudas. Con estos resultados se afirma que este
item guarda relacién con la dimension calidad del producto porque solo el porcentaje menor

que es 0% indica que nunca el asistente virtual responde rapidamente sus dudas.

30
27 (50,9 %)

20

14 (26,4 %)
10 10 (18,9 %)

2(3.8%
{ \ ) 0 (0 %)

Seguln la encuesta realizada a 53 clientes de Learly Store indica que el 50.9% casi
siempre le ofrecen un seguimiento en linea del producto adquirido y el 26,4% afirma que
siempre la tienda cuenta con un asistente virtual de compras. Con estos resultados se afirma

que este item guarda relacién con la dimensién calidad del producto porque solo el
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porcentaje menor que es 0% indica que nunca le ofrecen un seguimiento en linea del

producto adquirido

30

23 (43,4 %)
20 21 (39,6 %)

10
8 (15,1 %)
1(1,9 %) 0(0%)

\
0 |

1 2 3 4 5

Segun la encuesta realizada a 53 clientes de Learly Store indica que el 43.4% casi el

producto llega tal cual lo pidieron y el 39.6% afirma que el producto llega tal cual lo
pidieron. Con estos resultados se afirma que este item guarda relacion con la dimension
calidad del producto porque solo el porcentaje menor que es 0% indica que nunca el

producto llega tal cual lo pidieron.

30

20 21 (39,6 %)
19 (35,8 %)
10 11 (20,8 %)

2(38%
( \ ) 0(0|%)

1 2 3 4 5

Segun laencuesta realizada a 53 clientes de Learly Store indica que el 39.6% siempre
pueden realizar sus compras en linea las 24 horas del dia y el 35.8% afirma que casi pueden
realizar sus compras en linea las 24 horas del dia. Con estos resultados se afirma que este
item guarda relacion con la dimension calidad del producto porque solo el porcentaje menor

que es 0% indica que nunca pueden realizar sus compras en linea las 24 horas del dia.
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Dimensidn expectativas

30

25 (47,2 %)
20

15 (28,3 %)
- 13 (24,5 %)

0 (0| %) 0 (0l %)

1 2 3 4 5

Segun la encuesta realizada a 53 clientes de Learly Store indica que el 47.2% casi
siempre la tienda virtual les ofrece mas canales de venta y el 28.3% afirma que siempre la
tienda virtual les ofrece mas canales de venta. Con estos resultados se afirma que este item
guarda relacion con la dimension expectativas porque solo el porcentaje menor que es 0%

indica que nunca la tienda virtual les ofrece mas canales de venta

30

24 (45,3 %)
20

16 (30,2 %)
10 11 (20,8 %)

2(38%
( | ) 0 (0 %)

Segun la encuesta realizada a 53 clientes de Learly Store indica que el 45.3% casi
siempre tienen la opcidn de programar el recojo del producto en el almacen y el 30.2%
algunas veces tienen la opcion de programar el recojo del producto en el almacén. Con estos

resultados se afirma que este item guarda relacion con la dimension expectativas porque
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solo el porcentaje menor que es 0% indica que nunca tienen la opcidn de programar el recojo

del producto en el almacén

30

24 (45,3 %)
20
19 (35,8 %)

9 (17 %)
1(13%) 0(0%)
|

1 2 3 4 5

Segun la encuesta realizada a 53 clientes de Learly Store indica que el 45.3% casi
siempre la tienda virtual cuenta con diversidad y stock de sus calzados y el 35.8% afirma
que siempre la tienda virtual cuenta con diversidad y stock de sus calzados. Con estos
resultados se afirma que este item guarda relacién con la dimension expectativas porque
solo el porcentaje menor que es 0% indica que nunca la tienda virtual cuenta con diversidad

y stock de sus calzados.

30

5 22 (41,5 %)
16 (30,2 %) 15 (28,3 %)
10

0 (0 %) 0 (0 %)
. | |
1 2 3 4 5

Segun la encuesta realizada a 53 clientes de Learly Store indica que el 41.5% casi

siempre pueden separar el producto deseado antes de tomar la decision de compray el 30.2%
afirma que siempre pueden separar el producto deseado antes de tomar la decision de
compra. Con estos resultados se afirma que este item guarda relacion con la dimension
expectativas porque solo el porcentaje menor que es 0% indica que nunca pueden separar el

producto deseado antes de tomar la decision de compra
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25 (47,2 %)
20
16 (30,2 %)
10 10 (18,9 %)
2(3,8%)
\ 0(0 %)
0 |
1 2 3 4 5

Segun la encuesta realizada a 53 clientes de Learly Store indica que el 47.2% casi
siempre la tienda Learly le ofrece diversidad de promociones y el 30.2% afirma que siempre
la tienda Learly le ofrece diversidad de promociones. Con estos resultados se afirma que
este item guarda relacion con la dimension expectativas porque solo el porcentaje menor

gue es 0% indica que nunca la tienda Learly le ofrece diversidad de promociones.

30

24 (45,3 %)

20
20 (37,7 %)

10

7(13,2 %) 2(3,8%)
\ 0(0 %)
0 \
1 2 3 4 5

Segun la encuesta realizada a 53 clientes de Learly Store indica que el 45.3% casi

siempre los productos que compran en linea cumplen con la descripcion vista en la tienda
virtual y el 37.7% afirma que siempre los productos que compran en linea cumplen con la
descripcién vista en la tienda virtual. Con estos resultados se afirma que este item guarda
relacion con la dimension expectativas porque solo el porcentaje menor que es 0% indica
que nunca los productos que compran en linea cumplen con la descripcion vista en la tienda

virtual
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Segun la encuesta realizada a 53 clientes de Learly Store indica que el 45.3% casi

siempre pueden realizar sus pagos sin necesidad de medios electronicos y el 30.2% afirma
que siempre pueden realizar sus pagos sin necesidad de medios electrénicos. Con estos
resultados se afirma que este item guarda relacion con la dimension expectativas porque
solo el porcentaje menor que es 0% indica que nunca pueden realizar sus pagos sin necesidad

de medios digitales.

Dimensidn post venta
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La encuesta realizada a 53 clientes de Learly Store indica que el 45.3% casi siempre

le ofrecen un servicio de devolucion cuando no esta conformo con el producto y el 30.2%
afirma que le ofrecen un servicio de devolucién cuando no esta conformo con el producto.
Con estos resultados se afirma que este item guarda relacién con la dimensién post venta
porque solo el porcentaje menor que es 0% indica que nunca le ofrecen un servicio de

devolucién cuando no estd conformo con el producto.
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Segun la encuesta realizada a 53 clientes de Learly Store, el 39.6% indica que
siempre la tienda Learly Store se preocupa en que el cliente haya recibido el producto en
buen estado y el 37.7% afirma que casi siempre la tienda Learly Store se preocupa en que
el cliente haya recibido el producto en buen estado. Con estos resultados se afirma que este
item guarda relacién con la dimension post venta porque solo el porcentaje menor que es
1.9% indica que nunca la tienda Learly Store se preocupa en que el cliente haya recibido el

producto en buen estado
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Segun la encuesta realizada a 53 clientes de Learly Store, el 35.8% indica que
siempre la tienda Learly Store se preocupa en que el cliente haya recibido el producto a
tiempo y el 34% afirma que casi siempre la tienda Learly Store se preocupa en que el cliente
haya recibido el producto a tiempo. Con estos resultados se afirma que este item guarda
relacion con la dimension post venta porque solo el porcentaje menor que es 0% indica que
nunca la tienda Learly Store se preocupa en que el cliente haya recibido el producto a

tiempo.
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La encuesta realizada a 53 clientes de Learly Store indica que el 43.4% casi siempre

volverian a comprar en linea y el 35.8% afirma que siempre volverian a comprar en linea.
Con estos resultados se afirma que este item guarda relacion con la dimension post venta

porque solo el porcentaje menor que es 0% indica que nunca volverian a comprar en linea.
Contrastacion de hipotesis
Prueba de distribucion normal o no normal

Para determinar el objetivo principal se realizara la prueba de correlacion, para esto
es necesario definir previamente si nuestras variables son de distribucion normal o no
normal. Por ello previo a las pruebas de correlacion se realizé las hipdtesis siguientes

Ho = La muestra analizada tiene una distribucién normal

Ha = La muestra analizada no tiene una distribucion normal.

Estas hipotesis se plantean para los cinco casos:

e Variable Independiente: Gestion de Comercio Electronico

e Dimension 1/ seguridad

e Dimension 2 / ahorro de tiempo

e Dimension 3/ facilidad de compra

e Dimension 4/ reputacion de la marca

e Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente
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Para sintetizar el célculo, se utilizara el Software SPSS la cual arroja la tabla
siguiente

Tabla 6

Prueba de distribucion normal o no normal

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statisti
Statistic ~ Df Sig. C Df Sig.
Dimension 1: Seguridad 143 53 .008 962 53 .087
Dimension 2 : Ahorro de tiempo 174 53 <.001 923 53 .002
Dimension 3: Facilidad de compra 123 53 .045 917 53 .001

Dimension 4: Reputacion de lamarca  .150 53 .005 912 53 <.001

Variable Independiente: Gestion del .129 53 027 943 53 014
comercio Electronico

Variable Dependiente: Satisfaccion .089 53 .200* 964 53 112
del cliente

Para la evaluacion de las zonas de rechazo se considera la variable Sig (enmarcada

en cuadro rojo) lo cual al ser menor que 0.05 cae en la zona de rechazo de la hip6tesis nula
(Ho) y por ende se acepta la hipotesis alterna.
De acuerdo a la tabla se tiene las siguientes conclusiones:

e Dimensiones 1: Seguridad - No tiene Distribucion Normal

e Dimensiones 2: Ahorro de tiempo - No tiene Distribuciéon Normal

e Dimensiones 3: Facilidad de compra - No tiene Distribucion Normal

e Dimensiones 4: Reputacion de la marca - No tiene Distribucion Normal

e Variable Independiente: Gestion del comercio electronico- No tiene Distribucion
Normal

o Variable Dependiente: satisfaccion al cliente- Tiene Distribucion Normal
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Esto nos permite decidir que prueba estadistica se usara para probar la correlacion
entre nuestras variables, al ser estos casos variables no Normales se usara la prueba de ‘Rho
de Spearman’

Existencia de relacion — coeficiente de correlaciéon

Como consecuencia de lo anterior mencionado, se hace necesario la prueba de
hipdtesis sobre si existe una correlacion entre nuestras dos variables, la dependiente y la
independiente. Pero previo a este calculo se va a probar la correlacion entre las dimensiones

de la variable dependiente y la variable independiente.

Para estas pruebas es necesario, remarcar que se utilizara el coeficiente de Rho de
Spearman que describe las siguientes hipdétesis:

* Hipotesis estadistica nula: Ho: rho = 0

* Hipotesis estadistica alterna: Hi: rho # 0

La hipotesis estadistica nula (Ho) significa que dos variables no estan

correlacionadas (rho = 0), en contraste, la hipotesis estadistica alternativa (rho # 0) significa

que dos variables estan correlacionadas.
También emplearemos la siguiente tabla para poder entender los grados de correlacion entre
variables:

Tabla 7

Interpretacion de coeficiente de correlacién Spearman

Valor de rho Significado

-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta

-0.4 a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
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-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula

0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja

0.4a0.69 Correlacién positiva moderada
0.7a0.89 Correlacién positiva alta

0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez & Campos (2015).

Mediante el uso de SPSS, se realizo el analisis de correlacion para estas dos

variables, donde se obtuvo lo siguiente:
Contrastacion de la hipdtesis especifica 1

Ha: Existe una relacion significativa entre la satisfaccion al cliente y la seguridad
en la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020
HO: No existe una relacion significativa entre la satisfaccion al cliente y la seguridad

en la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.

Tabla 8

Analisis de correlacion entre la seguridad y la satisfaccion al cliente

Dimension 1:  Variable Dependiente:

Seguridad Satisfaccion del cliente
Spearman's Dimensién 1: Seguridad ~ Coeficiente de 1.000 467
rho correlacion
Sig. (2-tailed) . <.001
N 53 53
Variable Dependiente:  Coeficiente de 467 1.000
Satisfaccion del cliente correlacion
Sig. (2-tailed) <.001 .
N 53 53

De la tabla 8 se observa el coeficiente de correlacion de 0.467 lo cual indica que no
se acepta la hip6tesis nula y por tanto se acepta la hipotesis alterna “Existe correlacion”
entre las dos variables y de acuerdo a la tabla de interpretacion existe “Correlacion positiva

moderada”.
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Contrastacion de la hipdtesis especifica 2

Ha: Existe una relacion significativa entre la satisfaccion al cliente y ahorro de
tiempo en la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.
HO: No existe una relacion significativa entre la satisfaccion al cliente y ahorro de

tiempo en la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.

Tabla 9.

Analisis de correlacion entre el ahorro de tiempo vy la satisfaccion al cliente

Dimensién 2: Variable Dependiente:
Ahorro de tiempo Satisfaccion del cliente
Spearman's  Dimension 2 : Ahorro  Coeficiente de 1.000 .299*
rho de tiempo correlacion
Sig. (2-tailed) . .029
N 53 53
Variable Dependiente:  Coeficiente de .299* 1.000
Satisfaccion del  correlacion
cliente Sig. (2-tailed) .029 .
N 53 53

Se logra observar que el coeficiente de correlacion es de 0.299 lo cual indica que no
se acepta la hipdtesis nula y por tanto se acepta la hipétesis alterna “Existe correlacion”.
entre las dos variables y de acuerdo a la tabla de interpretacion existe “Correlacion positiva
baja”.

Contrastacion de la hipdtesis especifica 3

Ha: Existe una relacion significativa entre satisfaccion al cliente y la facilidad de
compra en la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.
HO: No existe una relacion significativa entre satisfaccion al cliente y la facilidad de

compra en la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.

Tabla 10

Anadlisis de correlacion entre la facilidad de compra y la satisfaccion al cliente
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Dimension 3: Variable Dependiente:
Facilidad de compra Satisfaccion del cliente
Spearman's  Dimension 3: Coeficiente de 1.000 .635**
rho Facilidad de correlacion
compra Sig. (2-tailed) : <.001
N 53 53
Variable Coeficiente de .635** 1.000
Dependiente: correlacion
Se}tlsfacmc’)n del Sig. (2-tailed) <.001 _
cliente N 53 53

Se observa que el coeficiente de correlacion es 0.635 lo cual indica que no se acepta
la hipdtesis nula y por tanto se acepta la hipétesis alterna “Existe correlacion” entre las dos

variables y de acuerdo a la tabla de interpretacion existe “Correlacion positiva moderada”.
Contrastacion de la hipétesis especifica 4

Ha: Existe una relacion significativa entre satisfaccion al cliente y la reputacion de
la marca en la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.

HO: No existe una relacion significativa entre satisfaccion al cliente y la reputacion
de la marca en la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.

Tabla 11

Analisis de correlacion entre la reputacion de la marca y la satisfaccion al cliente

Dimensién 4: Variable Dependiente:
Reputacion de la marca Satisfaccion del cliente
Spearman's rho Dimension 4:  Coeficiente de 1.000 548**
Reputacién de la  correlacion
marca Sig. (2-tailed) . <.001
N 53 53
Variable Coeficiente de .548** 1.000
Dependiente: correlacion
Satisfaccion del  sjq. (2-tailed) <.001 .
cliente N 53 53

De la tabla se observa el coeficiente de correlacion de 0.548 lo cual indica que no se
acepta la hipotesis nula y por tanto se acepta la hip6tesis alterna “Existe correlacion”. entre
las dos variables y de acuerdo a la tabla de interpretacion existe “Correlacion positiva

moderada”.
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Contrastacion de la hipdtesis general

Ha: Existe una relacion significativa entre la satisfaccion del cliente y el comercio
electrénico en la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.
HO: No existe una relacion significativa entre la satisfaccion del cliente y el

comercio electrénico en la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.

Tabla 12

Analisis de correlacion entre el comercio electronico y satisfaccion al cliente

Variable Independiente: Gestion Variable Dependiente:

del comercio Electrénico Satisfaccion del cliente

Spearman's Variable Coeficiente de 1.000 561**
rho Independiente: correlacion

Gestion  del  sjg, (2-tailed) . <.001

comercio

Electronico N 53 53

Variable Coeficiente de 561** 1.000

Dependiente: correlacion

galtls;‘_acclon Sig. (2-tailed) <.001 .

el cliente N 53 53

De la tabla se observa el coeficiente de correlacion de 0.561 lo cual indica que no se
acepta la hipdtesis nula y por tanto se acepta la hipotesis alterna “Existe correlacion” entre
las dos variables y de acuerdo a la tabla de interpretacion existe “Correlacion positiva

moderada”.

CONDE CHUQUICHANCA, LIZBETH ALEXANDRA Péag. 58



UNIVERSIDAD EMPRESA LEARLY STORE, DE LA CIUDAD DE LIMA EN EL ANO 2020”

PRIVADA
DEL NORTE

1 “p“ “RELACION ENTRE LA SATISFACCION DEL CLIENTE Y LA GESTION DEL COMERCIO ELECTRONICO EN LA

CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

3.1. Limitaciones

El presente estudio encontré una serie de limitaciones, que fueron superados en el
transcurso de la investigacion. Una de ellas fue el tiempo limite que se tuvo para realizar las
encuestas, dado que todos los clientes son virtuales y comunicarse con cada uno de ellos,
necesitaba de tiempo para obtener sus respuestas.

Al ser un comercio virtual, obtener informacién de los clientes online fue muy
dificultoso, dado que muchos no respondian los mensajes enviados, y/o no habia una buena
comunicacion directa, esto determino que el nivel de confianza para realizar la muestra sea de
un 90%, tratando de ser lo mas realista posible a la situacién actual.

La segunda limitacion fue que, habia una escasa informacion del comercio electrénico
en el Perd, dado que este modelo de negocio aun tenia poco tiempo de implementarse, es por
ello, que se recurrié a informes de paises mas cercanos, pero con el transcurso del tiempo se
crearon reportes actualizados en el pais y la informacion de la investigacion fue renovandose.

3.2. Discusion

La presente investigacién planteo como objetivo determinar la relacion entre la
satisfaccion del cliente y el comercio electronico en la empresa Learly Store, de la ciudad
de Lima en el afio 2020. Para ello se realizd encuestas a los clientes de la empresa que
desarrolla el comercio electrénico, con el fin de poder obtener toda la informacion necesaria

para desarrollar la investigacion.

La hipdtesis general de la investigacion fue comprobada, se da como resultado que
el coeficiente de correlacion es 0.561 lo cual indica existe una Correlacion positiva
moderada entre la satisfaccion del cliente y el comercio electronico en la empresa Learly

Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020. Lo que implica que la satisfaccion al cliente esta
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relacionada con el comercio electrénico, esto se evidencia con los resultados obtenidos por
la encuesta, donde el 47.2% indican que la tienda cuenta con un asistente virtual de compras
y el 50.9% indican que le ofrecen un seguimiento en linea del producto adquirido, ademas
el 43.4% indican que el producto llega tal cual lo pidieron, y por ultimo, el 39.6% indican
que pueden realizar sus compras en linea las 24 horas del dia.

Por otro lado, los resultados obtenidos de la investigacion de Cuadros (2019) quien
realiz6 un estudio Comercio electrénico y la satisfaccion de los clientes del supermercado
Plaza Vea Ceres, Ate 2019, Muestra que hay una correlacién positiva entre el comercio
electrénico del supermercado Plaza Vea Ceres y la satisfaccién de los clientes del
supermercado, con una correlacion positiva media (Rho = 0,430), en este sentido demuestra
que las variables comercio electrénico y satisfaccion del cliente estan relacionados para
determinar el desarrollo de una organizacién. Al analizar la investigacion, se observa que
existe similitud con la investigacion presente, dado que el resultado obtenido comprobdé que
existe relacion entre el comercio electrénico y satisfaccion al cliente.

De igual forma, la tesis Aguirre (2022) en su investigacion Compras online y
satisfaccion del cliente en el distrito de Wanchaq periodo 2020 muestra que existe relacion
significativa entre las compras online y la satisfaccion del cliente de acuerdo al Rho de
Spearman cuyo valor 0,711. Lo mencionado guarda relacion con la investigacion presente
y se observa que existe similitud entre las investigaciones, por tanto, se comprueba la

relacion entre el comercio electronico y satisfaccion al cliente-

En la hipdtesis especifica 1 se logré evidenciar que el coeficiente de correlacion es
de 0.467 lo cual indica que existe una correlacion positiva moderada entre la satisfaccion al
cliente y la seguridad de la plataforma virtual de ventas de la empresa Learly Store, de la

ciudad de Lima en el afio 2020.
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De igual manera la investigacion de De la Vega y Mancilla (2021), realizada a 120
personas, indican que el 46.7% considera que solo algunas veces los clientes se sienten
seguros en comprar en linea. Sin embargo, un porcentaje de 42.5% afirma que casi siempre
sienten que comprar productos en linea es seguro. Los resultados de esta investigacion
demuestran que existe una relacion centre la seguridad y la satisfaccion al cliente.

Segin Hernandez D, Mendoza G. (2018) en su tesis “El funcionamiento del
comercio electronico, categorias seguridad para usuarios y demografia de usos habituales”
detallan que han aumentado herramientas de pago como PayPal, Mercado Pago, y Visa
Checkout. Pero los pagos fuera de linea siguen siendo el medio de pago principal para los
clientes online, terminando con la conclusion de que la categoria seguridad es relevante ya
que el hallazgo principal es que los pagos offline siguen en crecimiento. Por lo tanto, queda
demostrado que existe relacion entre la satisfaccion al cliente y la seguridad de la plataforma
digital.

En la hipdtesis especifica 2 se logré evidenciar que el coeficiente de correlacion es
de 0.299 lo cual indica que existe correlacion positiva baja entre la satisfaccion al cliente y
ahorro de tiempo en la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020

Segun Falcon, (2015) en su publicacion “COMERCIO ELECTRONICO EN EL
PERU: REAILS” detallan que las compras online han sido satisfactorias dado a que los
usuarios encuentran plataformas con variedad de producto, facilidades de pagos y ahorro de
tiempo logrando que la experiencia de compra sea satisfactoria. Segun lo mencionado
anteriormente, se indica que existe relacion entre la satisfaccion al cliente y el ahorro de
tiempo.

La investigacion de De la Vega y Mancilla (2021), realizada a 120 personas,

determino que el porcentaje de 48.3 % considera que casi siempre las tiendas Online entrega
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lo que las personas compran de forma rapida. Por tanto, la satisfaccidon al cliente guarda una
relacién directa con el Ahorro de tiempo ya que solo un minimo porcentaje de 2,5% afirma
que nunca reciben sus productos a tiempo.

En la hipotesis especifica 3 se logro evidenciar que el coeficiente de correlacion es
de 0.635 lo cual indica que existe una correlacion positiva moderada entre satisfaccion al
cliente y la facilidad de compra en la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio
2020

Por otro lado, De la Vega y Mancilla (2021) en su investigacion determiné que el
mayor porcentaje de 50.8 % considera que casi siempre el contenido web de la tienda en
linea es claro y sencillo de entender al realizar compras. Entonces, con los resultados
obtenidos se evidencia que existe relacion entre la satisfaccion al cliente y la facilidad de
compra.

Macié (2014) citado por (Barrientos Felipa, 2017) indican que “para que el sitio web
tenga éxito debe ser capaz de adaptarse a mdaltiples escenarios de acceso: distintas
velocidades de carga, distintas resoluciones y formatos de pantalla, distintos terminales y
navegadores” (pag. 50) concluyendo que las plataformas digitales deben emplear distintas
herramientas para ofrecer mayor facilidad en las compras y se realice con éxito la
transaccion. Por lo tanto, se evidencia que existe relacion entre la satisfaccion al cliente y la
facilidad de compra.

Por ultimo, Garcia R., Gil J., Merino J., Somalo I. (2011) sostienen que “Cualquier
comprador puede localizar productos y precios de forma agil y los vendedores pueden
ofrecer sus productos en un mundo de forma eficiente e inmediata, escenario conocido en
la economia como, donde los vendedores obtienen margenes descendentes por la habilidad

de los compradores de comprar cada vez mejor con informacion inmediata con menores
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esfuerzos para obtener ofertas”. (p. 357). Con esto, se logra concluir que los clientes se
terminan beneficiando por la facilidad de compra, teniendo acceso a la informacién del

producto que desea y sin mucho esfuerzo.

En la hipotesis especifica 4 se logro evidenciar que el coeficiente de correlacion es
de 0.548 lo cual indica que existe una correlacion positiva moderada entre satisfaccion al
cliente y la reputacion de la marca en la empresa Learly Store, de la ciudad de Lima en el

afo 2020.

Como también en la investigacion de De la Vega y Mancilla (2021) arrojo que el
47.5 % considera que casi siempre tienen una sélida percepcion de que recibe un producto
de calidad y en el tiempo establecido. Por tanto, se demuestra que existe relacion entre la

satisfaccion al cliente y la Reputacion de la Marca.

3.3. Implicancias

En el enfoque préctico, la investigacion contribuy6 de forma positiva en el negocio
Learly Store, otorgando una visién mas clara, acerca de que existe relacion entre el comercio
electronico y satisfaccion al cliente, siendo esto importante para el conocimiento de la empresa
dado que su Unico medio de venta es por la pagina web y entender que el cliente se encuentra
satisfecho o0 no con la plataforma, ayudara a tomar futuras decisiones para la organizacion.

En cuanto al enfoque tedrico, este estudio reflejé la relacion entre la satisfaccion del
cliente y el comercio electrdnico, siendo estos hallazgos comparados con antecedentes y teorias
que contienen las mismas variables, coincidiendo con los objetivos de esta investigacion. Por
lo tanto, este estudio podra ser base de futuras investigaciones que desean ampliar sus

conocimientos acerca de la variable comercio tradicional.
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3.4. Conclusiones

En respuesta a la primera hipotesis los resultados indican que existe una correlacion
positiva moderada entre la satisfaccion del cliente y el comercio electrénico en la empresa
Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020. (Rho = 0.561) indicando que los clientes
de Learly Store se encuentran satisfechos con la tienda virtual, esto es importante para la
empresa dado que solo cuentan con un medio de venta, la cual es online y saber que su
publico objetivo esta satisfecho con la plataforma digital, indica que estan haciendo un buen
trabajo.

En respuesta a la segunda hipotesis los resultados indican que existe una correlacion
positiva moderada entre la satisfaccion al cliente y la seguridad en la empresa Learly Store,
de la ciudad de Lima en el afio 2020. (Rho = 0.467) lo cual indica que los clientes se
encuentran satisfechos con la seguridad en la compra y privacidad de sus datos que ofrece

la tienda virtual Learly Store en su plataforma web.

En respuesta a la tercera hipdtesis los resultados indican que existe correlacion
positiva baja entre la satisfaccion al cliente y ahorro de tiempo en la empresa Learly Store,
de la ciudad de Lima en el afio 2020. (Rho = 0.299) lo cual indica que los clientes se
encuentran satisfechos con el ahorro de tiempo en la entrega del producto y la a celeridad
de la compra.

En respuesta a la cuarta hipdtesis los resultados indican que existe una correlacion
positiva moderada entre satisfaccion al cliente y la facilidad de compra en la empresa Learly
Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020. (Rho = 0.635) lo cual indica que

En respuesta a la quinta hipotesis los resultados indican que existe una correlacion

positiva moderada entre satisfaccion al cliente y la reputacion de la marca en la empresa
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Learly Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020. (Rho = 0.548) lo cual indica que el cliente

confia en que el producto sera de calidad y llegara en el tiempo establecido.
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ANEXO N° 1. Matriz de consistencia

“RELACION ENTRE LA SATISFACCION DEL CLIENTE Y LA GESTION DEL COMERCIO ELECTRONICO EN LA EMPRESA LEARLY STORE, DE LA CIUDAD DE LIMA EN EL ANO

2020”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Objetivo general Hipotesis _

;Cuél es la Determinar la Existe una relacion significativa | COmercio _ o
relacién entre la |  refacion entre la| entre la satisfaccion del cliente y el | electronico Enfoque: cuantitativo.
satisfaccion  del satisfaccion del cliente y el comercio electronico en laempresa Learly | L
cliente y el | comercio electronico en la |  Store, de laciudad de Limaen el afio 2020. Dimension: Nivel: correlacional
comercio empresa Learly Store, de la e Seguridad
electronico en la| Ciudad de Lima en el afio Hipotesis especifica * Ahorro de tienda Disefio: no
empresa  Learly | 2020 Existe una relacién significativa | © T 2chidad de experimental
Store, de la ciudad compra

de Lima en el afo
20207

Preguntas
especificas

¢Cual es la
relacion de la
satisfaccion al
cliente vy la
seguridad en la
empresa  Learly
Store, de la ciudad
de Lima en el afio
20207

¢Cual es la
relacion la

Objetivos especificos

Determinar la
relacion entre la
satisfaccion al cliente y la
seguridad en la empresa
Learly Store, de la ciudad
de Lima en el afio 2020.

Identificar la relacion entre
la satisfaccion al cliente y
ahorro de tiempo en la
empresa Learly Store, de la
ciudad de Lima en el afio
2020.

Determinar la
relacion entre la
satisfaccion al cliente y la

entre la satisfaccién al cliente y la
seguridad en la empresa Learly Store, de
la ciudad de Lima en el afio 2020.

Existe una relacion significativa
entre la satisfaccion al cliente y ahorro de
tiempo en la empresa Learly Store, de la
ciudad de Lima en el afio 2020.

Existe una relacion significativa
entre satisfaccion al cliente y la facilidad
de compra en la empresa Learly Store, de
la ciudad de Lima en el afio 2020.

Existe una relacion significativa
entre satisfaccion al cliente y la reputacién
de la marca en la empresa Learly Store, de
la ciudad de Lima en el afio 2020.

Hipotesis nula

e Reputacion de la
marca

Satisfaccion al
cliente

Dimension:

e Calidad del
producto

e Expectativas

e Post venta

Poblacion: 233
clientes registrados en
su base de datos

Muestra: 53 clientes
Técnica: encuesta

Instrumento:
cuestionario
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2020”

satisfaccion al
cliente y ahorro de
tiempo en la
empresa  Learly
Store, de la ciudad
de Lima en el afio
20207

¢Cual es la
relacion entre la
satisfaccion al
cliente y la
facilidad de
compra en la
empresa  Learly
Store, de la ciudad
de Lima en el afio
20207

¢Cual es la
relacion entre la
satisfaccion al
cliente vy la
reputacion de la
marca en la
empresa  Learly
Store, de la ciudad
de Lima en el afio
20207

facilidad de compra en la
empresa Learly Store, de la
ciudad de Lima en el afio
2020.

Determinar la
relacion entre satisfaccion
al cliente y la reputacién de
la marca en la empresa
Learly Store, de la ciudad
de Lima en el afio 2020.
Hipotesis

Existe una relacion
significativa entre la
satisfaccion del cliente y el
comercio electrénico en la
empresa Learly Store, de la
ciudad de Lima en el afio
2020.

No existe una relacion
significativa entre la satisfaccion del
cliente y el comercio electronico en la
empresa Learly Store, de la ciudad de
Lima en el afio 2020.

Hipotesis especifica nula

No existe una relacion
significativa entre la satisfaccion al cliente
y la seguridad en la empresa Learly Store,
de la ciudad de Lima en el afio 2020.

No existe una relacion
significativa entre la satisfaccion al cliente
y ahorro de tiempo en la empresa Learly
Store, de la ciudad de Lima en el afio 2020.

No existe una relacion
significativa entre satisfaccion al cliente y
la facilidad de compra en la empresa
Learly Store, de la ciudad de Lima en el
afio 2020.

No existe una relacion
significativa entre satisfaccion al cliente y
la reputacion de la marca en la empresa
Learly Store, de la ciudad de Lima en el
afo 2020.

CONDE CHUQUICHANCA, LIZBETH ALEXANDRA

Pag. 75




1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

“p“ “RELACION ENTRE LA SATISFACCION DEL CLIENTE Y LA GESTION DEL COMERCIO ELECTRONICO EN LA

EMPRESA LEARLY STORE, DE LA CIUDAD DE LIMA EN EL ANO 2020”

ANEXO N° 2. Matriz de operacionalizacion ecommerce

VARIABLE | DEFINICION DIMENSIO | INDICADORES PREGUNTAS TECNICA
CONCEPTUAL | NES E
INTRUME
NTO
Privacidad en los | Me siento seguro de brindar sus
“El  comercio | Seguridad datos datos personales Escala de
electronico  es Riesgo Siento que comprar productos | Likert
una transaccion en linea es seguro del 1 al 5,
comercial por la Seguridad en la | Siento que las tiendas en linea | donde 1
Comercio | cual el pedido de compra son seguras significa
electronico | un bien o No tengo temores al dar los | siemprey 5
servicio se datos de mi tarjeta de crédito | hunca.
efectia usando para comprar en linea.
alguna forma de Celeridad en la | Después de seleccionar el
comunicacion compra producto me toma entre 2 a 5
basada en | Ahorro de minutos realizar el pago en
Internet. La | tiempo linea.
entrega y pago Entrega inmediata | La tienda online entrega lo que
puede ser virtual compro de forma réapida.
o  presencial.” Sistema eficiente | Tengo facilidad de acceso a las
(Cordova, Miro, para el cliente distintas opciones de la tienda
Montenegro, Facilidad de virtual.
Uceda & | compra Pasarela de pagos | Puedo elegir entre distintos
Zegarra 2015, medios de pago
pagina 1). Plataforma  web | El contenido web de la tienda en
claro linea es claro y sencillo de
entender
Opcidn de recojo | Tengo la opcidn de recoger mis
en almacén productos en la tienda
Confianza en el | Tengo una solida percepcion de
producto que recibiré un producto de
Reputacion calidad y en el tiempo
de la marca establecido.
Posicionado en la | Tengo claro en que tienda
mente del cliente | virtual realizaré mis compras.
Establece Recomiendo una tienda virtual
recomendacion en base a mi experiencia de
compra.
Fuente: De la Vega y Mancilla (2021)
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ANEXO N° 2. Matriz de operacionalizacion satisfaccion al cliente

VARIABLE | DEFINICION | DIMENSIO | INDICADORE PREGUNTAS TECNICA E
CONCEPTU | NES S INSTRUME
AL NTO

Grado de | Latienda cuenta con un asistente | Escala de
Calidad del | atencion al | virtual de compras Likert
producto cliente El asistente virtual responde | del 1 al 5,
La rapidamente mis dudas. donde 1
satisfaccion Tiempo de | Me ofrecen un seguimiento en | significa

Satisfaccion | del cliente se entrega del | linea del producto adquirido. siempre y 5

al cliente da cuando el producto nunca.
individuo Garantia  por | El producto llega tal cual lo pedi.
satisface los producto
todas Sus Accesibilidad | Puedo realizar compras en linea
necesidades las 24horas las 24 horas del dia.
en cuanto al Ofrecer La tienda virtual me ofrece més
prod_uc_:to Y opciones para | de un canal de venta como pagina
Servicio  que la compra del | web y/o app.
ofrece_ un producto Tengo la opcion de reprogramar
negocio. los recojos en tienda.

(Aguirre, _ La tienda virtual cuenta con
2022) Expectativa diversidad y stock de productos.
S Ofrecer la | Puedo separar un producto
opcién de | deseado antes de tomar la
apartar el | decision de compra.
producto.
Promociones Me ofrecen promociones
Producto igual | Los productos que compro en
a las iméagenes | linea cumplen con la descripcion
vista en la tienda virtual.
Medios de | Puedo realizar pagos sin
pago necesidad de medios
electronicos.
Devolucion del | Me ofrecen un servicio de
producto devoluciones cuando no estoy
conforme con el producto.
Seguimiento al | Las  tiendas  virtuales se
cliente preocupan por que haya recibido
el producto en buen estado
Post venta
Las tiendas virtuales se
preocupan por que haya recibido
el producto a tiempo
Volveria a comprar en linea.
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Fuente: De la Vega y Mancilla (2021)

ANEXO N° 10. Evidencia de fan page y Redes Sociales de Learly Store

Leariy Store § ¢ © O incisrsesigarito (1

COMPRAR NOSOTROS CONTACTANOS

INYWTERRNO

INICIO MPRAR NOSOTROS CONTACTANOS

COMPRA TODO

Filtrar por

BOTINES ALESSIA LAS FEFI ZAPATILLAS HOLLY ZAPATILLAS GIRLS o
§ 5/.70.00 5.85.00

95,00

SOBRE NOSOTROS

LEARLY%

c t n r

SERVICIO AL CLIENTE

Horario de atencién Contictenos
Lunes - Daminge 982 176 259
2¢h learly.shoes@gmail.com

Consultas

Si tiene preguntas sobre nuestros productes y sarvicios, tambidn

usde contactarmes completando &l siguiente fermulario

https://learlystore.wixsite.com/tiendavirtual
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LEARLY STORE

9

- Learly Store
Inicio  Tienda  Informacion  Ver mas v 1 Te gusta @ Enviar mensaje Q B

https://www.facebook.com/Learly.store/?ref=page internal

Instagram Q Busca Registrarte
learly.store

‘9‘ 403 publicaciones 2,822 seguidores 1,043 seguidos

LEARLY LEARLY SHOES
@ ;Marca la diferencia con cada paso!
8 WhatsApp: 982176259
€ Envios a todo el Perti
© Siguenos en Fb:
facebook.com/LearlyStore

iLo Nuevo! Envios / Pa... Clientas [ Contactanos

B PUBLICACIONES 5 REELS ETIQUETADA!

T

https://www.instagram.com/learly.store/?hl=es-la& coiqg restricted=1

9 learlystore P o

Learly Store

8 Siguiendo 12 Seguidores 120 Me gusta

LEARLY

Los mejores zapatos estan aqui @
“"Marca la diferencia con cada paso”

Videos & Ha dicho que le gusta

o\ WvEY
'Q\'

https://www.tiktok.com/@]learlystore

CONDE CHUQUICHANCA, LIZBETH ALEXANDRA Pag. 79


https://www.facebook.com/Learly.store/?ref=page_internal
https://www.instagram.com/learly.store/?hl=es-la&__coig_restricted=1
https://www.tiktok.com/@learlystore

